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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Casa Civil presta servicos a populacéo de Brasilia para ouvir,
orientar, criar vinculos, auxiliar no controle e monitoramento das a¢des de governo
e facilitar a comunicagdo entre cidaddo e governo. E um espaco constituido para
garantir a participacdo popular, a transparéncia, além de auxiliar na eficiéncia da
prestacdo dos servicos pablicos. Sua atuacdo busca a exceléncia no atendimento ao
cidaddo, em atencdo aos principios administrativos: legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia.

Garante ainda a gestdo e monitoramento da Carta de Servigo Digital Casa
Civil, para construcdo da linguagem cidadéo para melhor entendimento da sociedade.

No Governo do Distrito Federal, o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal — SIGO/DF foi criado por meio da Lei n° 4.896, de 31 de julho de
2012, com a finalidade de garantir a participacdo popular e contribuir para
desenvolver a cultura de cidadania e para aprimorar 0s servi¢os publicos prestados
pelo Poder Executivo.

O SIGO/DF é composto pela Controladoria-Geral, Ouvidoria-Geral e
Ouvidorias Especializadas. A Ouvidoria-Geral ¢ uma unidade da Controladoria-
Geral e coordena os trabalhos das Ouvidorias

Especializadas.

Tendo em vista que o papel da ouvidoria é ser o canal de relacionamento
direto entre Governo e cidaddo, a Ouvidoria da Casa Civil atua, também, como
Servigo de Informacdo ao Cidaddo — SIC — em relagdo aos assuntos de sua
competéncia. Por meio do SIC qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar
pedidos de acesso a informacdo para orgdos e entidades do Poder Executivo do
Distrito Federal.
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TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA UNIDADE
OUVIDORIA

SITUAGCAO

Respondida Ndo Resolvida
Resolvida Ndo resolvida apds resposta complementar

Figura 1Fonte Sistema Participa-DF

A Ouvidoria da Casa Civil efetuou 207 (duzentos e sete), registros entre
reclamacdes, elogios, solicitacdes, denuncias e sugestdes. O Grafico a seguir
demonstra a distribuicdo (por més), desses registos.

Manifestacdes 2° Trimestre de 2023

Abril 54
Maio 100
Junho 53
Total 207

Figura 2 Fonte Sistema Participa-DF

EVOLUGAO MENSAL

Figura 3 Fonte Sistema Participa-DF
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

CLASSIFICAGAO

200

9
3
—_——— 1

Reclamagio Solicitagdo Informagao Elogio Sugestao Deniincia

Figura 4 Fonte Sistema Participa-DF

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS E DEMANDADOS DOS ORGAO

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Carleira para pessoa com deficiéncia ...

Cartdo PCD

Governador de Brasilia

Leis e decretos do Governo de Brasilia

Assisténcia a Pessoa com Deficiéncia ___

Servidor Publico

Conselho de Defesa de Direitos da Pes_

Cadastro Unico para Programas Sociais

Acdo do Governo de Brasilia

Figura 5 Fonte Sistema Participa-DF
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RESOLUTIVIDADE

RESOLUTIVIDADE

Figura 6 Fonte Sistema Participa-DF

FORMAS DE ENTRADA

FORMAS DE ENTRADA

3

INTERMNET TELEFOME PRESENCIAL

Figura 7 Fonte Sistema Participa-DF
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DA OUVIDORIA DO
ORGAO

INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

97.1%

No prazo Fora do prazo
Vencidas

Figura 8 Fonte Sistema Participa-DF

INDICE DE RESOLUTIVIDADE E INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO
DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Casa Civil em seu Plano de Acdo de 2023, estabeleceu como objetivo estratégico o Projeto
Bate Papo com a Ouvidoria que tem como objetivo alinhar com as unidades e os 6rgaos vinculados a melhoria
na qualidade da resposta. A ouvidoria tem estabelecido dialogos e alinhamentos com os entes envolvidos e
em decorréncia dessas tratativas, ja & possivel verificar, conforme graficos, abaixo, uma melhoria
significativa no indice de resolutividade e na satisfacdo com a resposta em relagdo ao primeiro trimestre deste
ano de 2023.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE = INDICE DE SATISFAGAO COM X INDICE DE RECOMENDAGAO =
O SERVICO DE OUVIDORIA

85

INDICE DE SATISFACAO COM & INDICE DE SATISFAGAO COM & SATISFAGAO COM A
© ATENDIMENTO O SISTEMA RESPOSTA

73

Figura 9 Fonte Sistema Participa-DF
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Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgao ao Cidadaoe

i e-SIC

-

No periodo de janeiro, fevereiro e marco de 2023, foram registrados 25 (vinte e cinco)
pedidos de informacdo pela Lei de Acesso a Informacéo.

A Ouvidoria da Casa Civil tem sido um importante canal de comunicagéo a
disposicdo dos cidadaos, prestando relevante servico como unidade auxiliar no
encaminhamento e solucéo dos problemas afetos a Pasta, bem como nas sugestdes de
medidas tendentes a aperfeicoar os servi¢os do orgéo.

A preocupacéo da Ouvidoria tem sido a de imprimir maior transparéncia
as acOes praticadas pela institui¢do, orientando os interessados sobre as providéncias
adotadas na solucédo dos problemas tratados pelo 6rgdo, com destaque para a atuacéo
conjunta com diversos setores da Pasta, auxiliando no encaminhamento e apuragao
das manifestacoes.

Nesse sentido, a Ouvidoria busca cumprir seu papel regimental, dentro
de todas as premissas legais as quais encontra-se situada, almejando implantar acdes
e mecanismos que incentivem o exercicio da cidadania e possibilite ao administrador
publico a capacidade de andlise e alteracdo de procedimentos, fortalecendo, do ponto
de vista do cidadao, o controle e a participacéo social.
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